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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan secara 
empiris pengaruh variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, dan infrastructure terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh variabel 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan infrastructure 
terhadap loyalitas pelanggan, serta pengaruh variabel kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan di cuci mobil Ronggolawe Boyolali. Jenis penelitian 
ini adalah penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 
pelanggan cuci mobil Ronggolawe Boyolali dengan menggunakan teknik 
sampling jenuh. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan metode kuesioner. 
Teknik analisa data menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan variabel tangibles, assurance, 
emphaty, reliabilty, responsivenees dan infrastructure berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dan juga secara parsial dan simultan variabel tangibles, 
assurance, emphaty, reliabilty, responsivenees, infrastructure dan kepuasan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di cuci mobil Ronggolawe Boyolali. 
 
Kata Kunci:  tangibles, assurance, emphaty, reliabilty, responsivenees, 
infrastructure, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 
 
Abstract 
This study aimed to know and demonstrate empirically the effect of 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and infrastructure 
variables to customer satisfaction, the effect of tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, and infrastructure variabels to customer 
loyalty, and the effect of customer satisfaction variable to customer loyalty in a 
Ronggolawe car wash of Boyolali. This study is a quantitative research. The 
sample in this study are 100 customers of Ronggolawe car wash of Boyolali using 
saturation sampling technique. Data was collected by questionnaire. Data 
analysis technique using path analysis. The results of this study indicate that 
partially and simultaneously variables of tangibles, assurance, empathy, 
reliabilty, responsivenees, and infrastructure have effect on customer satisfaction 
and also partially and simultaneously variables of tangibles, assurance, empathy, 
reliabilty, responsivenees, infrastructure and customer satisfaction have effect on 
customer loyalty in the Ronggolawe car wash of Boyolali. 
 
Keywords: tangibles, assurance, emphaty, reliabilty, responsivenees, 
infrastructure, customer satisfaction, customer loyalty 
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1.  PENDAHULUAN 
Pelanggan adalah nyawa dari setiap bisnis yang dibangun. Bisnis tidak 
akan bisa tumbuh dengan besar tanpa adanya dukungan dan dorongan dari 
pelanggan yang mempercayakan kebutuhan mereka kepada bisnis tersebut. 
Menciptakan pelanggan yang loyal adalah inti dari setiap bisnis. 
Kajian utama dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan dalam 
industri jasa. Menciptakan loyalitas pelanggan bagi perusahaan merupakan salah 
satu inti dari setiap bisnis perusahaan. Dasar teori yang digunakan adalah 
pernyataan ahli pemasaran Peppers dan Rogers dalam Kotler dan Keller (2009: 
134), bahwa menciptakan pelanggan yang loyal adalah inti dari setiap bisnis. 
Pelanggan merupakan bagian dari siklus pemasaran. Pemasar berupaya 
untuk memenuhi apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Bila 
perusahaan mampu memberikan kepuasan pelanggan berarti pada akhirnya 
perusahaan akan memperoleh nama baik atau citra diri yang merupakan citra 
perusahaan. 
Osman and Sentosa (2013), Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh mediasi parsial signifikan dan positif pada 
kualitas pelayanan dan hubungan loyalitas pelanggan di desa wisata Malaysia. 
Temuan ini menyiratkan bahwa hubungan kualitas pelayanan, kepuasan dan 
loyalitas pelanggan akan menyebabkan profitabilitas operator wisata pedesaan. 
Oleh karena itu kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memainkan fungsi 
penting dalam industri pariwisata pedesaan Malaysia.  
Hasil penelitian tersebut mendukung atau memperkuat penelitian yang 
pernah dilakukan oleh Hafeez and Bakhtiar (2012), dimana penelitian ini 
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan dan program loyalitas 
pelanggan adalah faktor penting yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 
sehingga bank harus fokus pada penyediaan program loyalitas kepada pelanggan 
setia dan penghargaan kepada mereka. Penelitian juga menunjukkan bahwa bank 
harus fokus pada peningkatan kualitas pelayanan mereka untuk kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan yang lebih baik dan lebih besar. 
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Setelah kepuasan pelanggan tercipta melalui kualitas pelayanan yang 
diberikan, maka proses selanjutnya adalah menciptakan loyalitas pelanggan. 
Proses merubah nilai kepuasan pelanggan menjadi loyalitas pelanggan merupakan 
pekerjaan yang tidak mudah. Tugas agar pelanggan menjadi loyal setelah 
memperoleh kepuasan dalam pelayanan, menjadi tanggung jawab semua unsur 
dalam perusahaan mulai dari manajer hingga pegawai perusahaan paling depan. 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan diharapkan dapat menumbuh kembangkan 
loyalitas pelanggan. Sebagaimana yang terjadi pada industri jasa, pelayanan yang 
memuaskan bisa menjadi stimulant bagi para konsumen untuk bersikap loyal. 
Perilaku konsumen purna pembelian yang dapat diukur sebagai loyalitas 
indikatornya adalah tingkat pembelian, frekuensi, dan kemungkinan melakukan 
kembali pembelian 
Berdasarkan uraian tersebut maka dapat dibangun sintesa bahwa kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan asumsi 
pelanggan memperoleh kepuasan atas kualitas pelayanan yang diterima 
pelanggan. Hal inilah kemudian menjadi alasan untuk penelitian mengenai 
pengaruh kualitas pelayanan dan infrastructure terhadap loyalitas pelanggan 
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening atau mediating.  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan secara 
empiris pengaruh variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, dan infrastructure terhadap kepuasan pelanggan, serta pengaruh variabel 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan infrastructure 
terhadap loyalitas pelanggan, serta pengaruh variabel kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan di cuci mobil Ronggolawe Boyolali. 
 
2.  METODE PENELITIAN 
Lokasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah cuci mobil 
Ronggolawe Boyolali. Sedangkan obyek penelitian ini adalah pelanggan cuci 
mobil Ronggolawe Boyolali. 
Populasi sekaligus sampel dalam penelitian ini adalah 100 pelanggan cuci 
mobil Ronggolawe Boyolali. Penentuan jumlah sampel tersebut menggunakan 
teknik sampling jenuh yaitu teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi 
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digunakan sebagai sampel. Hal ini sering dilakukan bila jumlah populasi relatif 
kecil, atau penelitian yang ingin membuat generalisasi dengan kesalahan yang 
sangat kecil. Istilah lain sampel jenuh adalah sensus, dimana semua anggota 
populasi dijadikan sampel (Sugiyono, 2010: 85). 
Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah variabel loyalitas 
pelanggan, variabel kepuasan pelanggan, variabel kualitas pelayanan, dan variabel 
infrastructure. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner (angket). 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawabnya (Sugiyono, 2010: 142). 
Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan konsep proses 
analisis pengembangan dari Ghozali & Fuad (2008: 175). Penelitian ini 
menggunakan analisis jalur dengan variabel intervening untuk mengetahui 
hubungan kausalitas. Variabel intervening dalam penelitian ini adalah untuk 
variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 
 
3.  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
3.1  Uji Instrumen 
Uji intrumen merupakan pengujian awal yang dilakukan terhadap kuesioner 
sebagai alat pengumpul data yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. 
1. Uji Validitas 
Berdasarkan hasil uji validitas menunjukan bahwa nilai loading faktor 
tertinggi mengelompok menjadi satu sehingga dapat dijelaskan bahwa 
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, infrastructure, 
Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan memiliki unidemensionalitas 
atau dengan kata lain semua variabel valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa, koefisien (r) alpha 
hitung seluruh variabel lebih besar dibandingkan dengan kriteria yang 
dipersyaratkan atau nilai kritis (rule of tumb) sebesar 0,6 sehingga dikatakan 
dapat dipergunakan untuk mengumpulkan data dan dapat mengukur suatu 
yang diukur secara konsisten dari waktu ke waktu. 
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3.2  Uji Linieritas 
Dari hasil uji linieritas menunjukkan nilai R2 sebesar 0,005 dengan jumlah 
sampel 100, besarnya nilai c2 hitung = (100 x 0,005 = 0,5) sedangkan nilai c2 tabel 
sebesar 113,145. Nilai C2 hitung < C2 tabel jadi dapat disimpulkan bahwa model 
yang benar adalah model linier. 
 
3.3  Analisis Jalur (Path Analysis) 
1. Hasil Analisis Jalur Persamaan 1 
Tabel 1. 
Hasil Analis Jalur persamaan 1 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients Model 
B Std. Error Beta 
t Sig. 
1 (Constant) 0,336 0,432   0,776 0,440 
 Tangibles 0,009 0,095 0,009 0,093 0,926 
 Reliability 0,119 0,097 0,120 1,226 0,223 
 Responsiveness 0,193 0,078 0,194 2,480 0,015 
 Assurance 0,211 0,101 0,215 2,077 0,041 
 Emphaty 0,219 0,077 0,231 2,836 0,006 
 infrastructure 0,216 0,089 0,229 2,413 0,018 
 a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
2. Hasil Analisis Jalur Persamaan 2 
Tabel 2  
Hasil Analisis Jalur Persamaan 2 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients Model 
B Std. Error Beta 
T Sig. 
1 (Constant) -0,404 0,432   -0,936 0,352 
 Tangibles 0,272 0,095 0,250 2,871 0,005 
 Reliabilty -0,021 0,097 -0,020 -0,211 0,834 
 Responsivenees -0,032 0,080 -0,030 -0,398 0,691 
 Assurance 0,318 0,103 0,307 3,078 0,003 
 Emphaty 0,200 0,080 0,199 2,494 0,014 
 Infrastructure  0,048 0,092 0,048 0,527 0,599 
 Kepuasan 0,255 0,103 0,240 2,466 0,016 
a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan 
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3.4  Uji Hipotesis Parsial ( Uji t) 
Uji t digunakan untuk melihat pengaruh masing-masing variabel 
independent terhadap variabel dependen. Adapun hasil uji t secara ringkas 
persamaan 1 dan persamaan 2 sebagaimana Tabel 3 di bawah ini.  
Tabel 3. 
Hasil Regresi Persamaan 1 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients Model 
 B Std. Error Beta 
T Sig. 
1 Tangibles 0,009 0,095 0,009 0,093 0,926 
 Reliabilty 0,119 0,097 0,120 1,226 0,223 
 Responsivenees 0,193 0,078 0,194 2,480 0,015 
 Assurance 0,211 0,101 0,215 2,077 0,041 
 Emphaty 0,219 0,077 0,231 2,836 0,006 
 Infrastructure 0,216 0,089 0,229 2,413 0,018 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan  
 
Tabel 4. 
Hasil Regresi Persamaan 2 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
Model 
B 
Std. 
Error 
Beta 
T Sig. 
1 Tangibles 0,272 0,095 0,250 2,871 0,005 
 Reliabilty -0,021 0,097 -0,020 -0,211 0,834 
 Responsivenees -0,032 0,080 -0,030 -0,398 0,691 
 Assurance 0,318 0,103 0,307 3,078 0,003 
 Emphaty 0,200 0,080 0,199 2,494 0,014 
 Infrastructure  0,048 0,092 0,048 0,527 0,599 
 Satisfaction 0,255 0,103 0,240 2,466 0,016 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 
3.5  Uji Goodness of Fit 
Tabel 5. 
Hasil Uji Goodness of Fit 
Model 
Sum of 
Squares 
Df 
Mean 
Square 
f Sig. 
1  Regression 2118,774 7 302,682 165,778 0,000b 
 Residual 167,976 92 1,826     
 Total 2286,750 99       
a.    Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Tangibles, Assurance, Emphaty, Reliabilty, 
Responsivenees, infrastructure, Kepuasan pelanggan 
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Berdasarkan Tabel 5, hasil uji secara serempak (Uji Goodness of Fit) 
diketahui besarnya nilai f sebesar 165,778 dan nilai signifikansi 0,000<0,05. 
Sehingga dapat disimpulkan secara bersama-sama variable tangibles, assurance, 
emphaty, reliabilty, responsivenees, infrastructure  dan kepuasan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan di cuci mobil Ronggolawe Boyolali. 
 
3.6  Koefisien Determinasi ( R2) 
1. Koefisien Determinasi Persamaan 1 
Tabel 6 
Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 1 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std, Error of the 
Estimate 
1 0,957 0,916 0,910 1,35689 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Responsivenees, Assurance, Tangibles, 
Reliabilty, infrastructure 
 
Dengan melihat tabel Uji determinasi persamaan 1, Penetapan 
determinasi dalam analisis jalur dilakukan dalam melihat besarnya varian yang 
dilambangkan dengan ε, besarnya ε1 dihitung dengan √1-R
2 maka dapat 
disimpulkan: varian untuk ε1 (besaran nilai anak panah yang menuju Sat) 
dengan melihat tabel uji determinasi persamaan 1, adalah: (e1 = √1 - R
2 = √1 - 
0,916 = 0,2899 atau 28,99%). 
2. Koefisien Determinasi Persamaan 2 
Tabel 7 
Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 2  
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 0,963a 0,927 0,921 1,35123 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Tangibles, Assurance, 
Emphaty, Reliabilty, Responsivenees, infrastructure 
b. Dependent Variable; Loyalitas Pelanggan 
 
Dengan melihat tabel Uji determinasi persamaan 2, Penetapan 
determinasi dalam analisis jalur dilakukan dalam melihat besarnya varian yang 
dilambangkan dengan ε, besarnya ε2 dihitung dengan (√1-R
2) maka dapat 
disimpulkan: varian untuk ε2 (besaran nilai anak panah yang menuju loyal) 
dengan melihat tabel uji determinasi persamaan 2, adalah: e2 = √1 - R
2 = √1 - 
0,927 = 0,2509 atau 25,09%. 
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3. Koefisien Determinasi Total (R2) 
Berdasarkan nilai e1dan nilai e2, maka nilai R
2 total adalah: (= 1 - (e1 × e2) = 1 
- (0,2899 × 0,2509) = 1- 0,0727 = 0,9289 atau 92,89%). Ini berarti bahwa 
loyalitas pelanggan di cuci mobil Ronggolawe Boyolali dapat dijelaskan oleh 
variabel Tangibles, Assurance, Emphaty, Reliabilty, Responsivenees, 
infrastructure dan kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening sebesar 
92,89% dan sisanya sebesar 7,11% dijelaskan variabel lain diluar model 
penelitian. 
 
3.7  Analisis Koefisien Korelasi 
Tabel 8. 
Hasil Analisis Koefisien 
 
Tangi-
bles 
Relia-
bility 
Respon-
siveness 
Assu-
rance 
Emphaty infras 
Kepuasan 
pelanggan 
Loyalitas 
Pelanggan 
Pearson 
Correlation 
        
Sig. (2-tailed)         
Tangibles 
N 100        
Pearson 
Correlation 
0,912**        
Sig. (2-tailed) 0,000        
Reliability 
N 100 100       
Pearson 
Correlation 
0,899** 0,889**       
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000       
Respon-
siveness 
N 100 100 100      
Pearson 
Correlation 
0,923** 0,926** 0,897**      
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000      
Assurance 
N 100 100 100 100     
Pearson 
Correlation 
0,888** 0,913** 0,859** 0,901**     
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000     
Emphaty 
N 100 100 100 100 100    
Pearson 
Correlation 
0,913** 0,915** 0,892** 0,930** 0,892**    
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000    
infras 
N 100 100 100 100 100 100   
Pearson 
Correlation 
0,905** 0,920** 0,904** 0,929** 0,913** 0,926**   
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   
Kepuasan 
pelanggan 
N 100 100 100 100 100 100 100  
Pearson 
Correlation 
0,927** 0,913** 0,884** 0,940** 0,916** 0,917** 0,933**  
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  
Loyalitas 
Pelanggan 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
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3.8  Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung dan Total Effect 
Hasil pengaruh langsung dan tidak langsung maupun pengaruh total dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 9 
Hasil Kesimpulan Regresi Jalur Total 
Regresi 
No Arah Hubungan 
Beta Sig 
e1 
1 Tangibles → Kepuasan 0,009 0,926 e1 = 0,2899 
2 Reliabilty → Kepuasan 0,119 0,223  
3 Responsivenees → Kepuasan 0,193 0,015  
4 Assurance → Kepuasan 0,211 0,041  
5 Emphaty → Kepuasan 0,219 0,006  
6 infrastructure → Kepuasan 0,216 0,018  
7 Tangibles → Loyalitas 0,272 0,005 e2 = 0,2509 
8 Reliabilty → Loyalitas -0,021 0,834  
9 Responsivenees → Loyalitas -0,032 0,691  
10 Assurance → Loyalitas 0,318 0,003  
11 Emphaty → Loyalitas 0,200 0,014  
12 Infrastructure → Loyalitas 0,048 0,599  
13 Kepuasan → Loyalitas 0,255 0,016  
Sumber: Data diolah, 2014 
 
Tabel 9 menunjukkan nilai koefisien regresi dan nilai korelasi pada arah 
hubungan antar variabel yang dapat menunjukkan pengaruh langsung dan 
pengaruh tidak langsung dan total effect, yang disajikan pada Tabel 10. 
Tabel 10  
Hasil Pengaruh Langsung, Pengaruh Tak Langsung dan Pengarah Total 
No Antar Variabel 
Pengaruh 
Langsung 
Pengaruh Tak 
Langsung 
Total Pengaruh 
1 Tangibles → Loyalitas  0,272 - - 
2 Reliabilty → Loyalitas -0,021 - - 
3 Responsivenees → Loyalitas -0,032 - - 
4 Assurance → Loyalitas 0,318 - - 
5 Emphaty → Loyalitas 0,200 - - 
6 Infrastructure → Loyalitas 0,048 - - 
7 Tangibles → Kepuasan → Loyalitas - 0,009x0,255= 
0,002295 
0,272+0,002295= 
0,274295 
8 Reliabilty → Kepuasan → Loyalitas - 0,119x0,255= 
0,030345 
-0,021+0,030345= 
0,009345 
9 Responsivenees → Kepuasan → 
Loyalitas 
- 0,193x0,255= 
0,049215 
-0,032+0,049215= 
0,017215 
10 Assurance → Kepuasan → Loyalitas - 0,211x0,255= 
0,053805 
0,318+0,053805= 
0,371805 
11 Emphaty → Kepuasan → Loyalitas - 0,219x0,255= 
0,055845 
0,2+0,055845 = 
0,255845 
12 Infrastructure → Kepuasan → 
Loyalitas 
- 0,216x0,255= 
0,05508 
0,048+0,05508 = 
0,10308 
Sumber: Data diolah, 2015 
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1. Pengaruh Langsung 
Pengaruh langsung adalah pengaruh dari satu variabel independen ke 
variabel dependen, tanpa melalui variabel dependen lainnya. 
a. Pengaruh tangibles terhadap loyalitas 
Berdasarkan tabel 9 dan 10 diketahui tangibles berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas, dengan nilai koefisien sebesar 0,272 
b. Pengaruh reliabilty terhadap loyalitas 
Berdasarkan tabel 9 dan 10 diketahui reliabilty berpengaruh negatif dan 
tidak signifikan terhadap loyalitas, dengan nilai koefisien sebesar -0,021 
c. Pengaruh responsivenees terhadap loyalitas 
Berdasarkan tabel 9 dan 10 diketahui responsivenees berpengaruh negatif 
dan tidak signifikan terhadap loyalitas, dengan nilai koefisien sebesar -
0,032 
d. Pengaruh assurance terhadap loyalitas 
Berdasarkan tabel 9 dan 10 diketahui assurance berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas, dengan nilai koefisien sebesar 0,318. 
e. Pengaruh emphaty terhadap loyalitas 
Berdasarkan tabel 9 dan 10 diketahui emphaty berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas, dengan nilai koefisien sebesar 0,200. 
f. Engaruh infrastructure terhadap loyalitas 
Berdasarkan tabel 9 dan 10 diketahui infrastructure berpengaruh positif 
dan tidak signifikan terhadap loyalitas, dengan nilai koefisien sebesar 
0,048 
2. Pengaruh Tidak Langsung 
Pengaruh tidak langsung adalah situasi dimana variable variable 
independen mempengaruhi variabel dependen melalui variabel lain yang 
disebut variabel intervening (intermediary). 
a. Pengaruh tangibles terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Berdasarkan tabel 10 diketahui pengaruh tangibles terhadap loyalitas 
melalui kepuasan sebesar 0,0022 lebih kecil  dari pengaruh langsung. 
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b. Pengaruh reliabilty terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Berdasarkan tabel 10 diketahui pengaruh reliabilty terhadap loyalitas 
melalui kepuasan sebesar 0,0303 lebih besar dari pengaruh langsung 
c. Pengaruh responsivenees terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Berdasarkan tabel 10 diketahui pengaruh responsivenees terhadap loyalitas 
melalui kepuasan sebesar 0,0492 lebih besar dari pengaruh langsung. 
d. Pengaruh assurance terhadap loyalitas melalui Kepuasan 
Berdasarkan tabel 10 diketahui pengaruh assurance terhadap loyalitas 
melalui kepuasan sebesar 0,0538 lebih kecil dari pengaruh langsung 
e. Pengaruh emphaty terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Berdasarkan tabel 10 diketahui pengaruh emphaty terhadap loyalitas 
melalui kepuasan sebesar 0,0558 lebih kecil dari pengaruh langsung  
f. Pengaruh infrastructure terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Berdasarkan tabel 10 diketahui pengaruh infrastructure terhadap loyalitas 
melalui kepuasan sebesar 0,0550 lebih besar dari pengaruh langsung  
3. Pengaruh Total  
a. Pengaruh tangibles terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Pengaruh tangibles ke loyalitas = 0,272, dan pengaruh tidak langsung 
tangibles ke loyalitas melalui variabel intervening kepuasan = 0,0022, 
sehingga pengaruh total (Total Effect) =  -0,272+0,0022= 0,2742  
b. Pengaruh reliabilty terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Pengaruh reliabilty ke loyalitas = -0,021, dan pengaruh tidak langsung 
reliabilty ke loyalitas melalui variabel intervening kepuasan = 0,0303, 
sehingga pengaruh total (Total Effect) = -0,021+0,0303= 0,0093 
c. Pengaruh responsivenees terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Pengaruh responsivenees ke loyalitas = -0,032, dan pengaruh tidak 
langsung responsivenees ke loyalitas melalui variabel intervening 
kepuasan = 0,0492, sehingga pengaruh total (Total Effect) =  -
0,032+0,0492= 0,0172 
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d. Pengaruh assurance terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Pengaruh assurance ke loyalitas = 0,318, dan pengaruh tidak langsung 
assurance ke loyalitas melalui variabel intervening kepuasan = 0,0538, 
sehingga pengaruh total (Total Effect) = 0,318+0,0538= 0,3718. 
e. Pengaruh emphaty terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Pengaruh emphaty ke loyalitas = 0,200, dan pengaruh tidak langsung 
emphaty ke loyalitas melalui variabel intervening kepuasan = 0,0558, 
sehingga pengaruh total (Total Effect) = 0,2+0,0558= 0,2558 
f. Pengaruh infrastructure terhadap loyalitas melalui kepuasan 
Pengaruh infrastructure ke loyalitas = 0,048, dan pengaruh tidak langsung 
infrastructure ke loyalitas melalui variabel intervening kepuasan = 0,0550, 
sehingga pengaruh total (Total Effect) = 0,048+0,0550= 0,1030 
g. Kesimpulan 
1) Kesimpulan dari analisis jalur ini menunjukkan bahwa penggunaan 
variabel intervening kepuasan Pelanggan dalam rangka peningkatan 
loyalitas Pelanggan, untuk variabel Tangibles dilihat dari pengaruhnya 
adalah tidak efektif, karena pengaruh tidak langsung Tangibles 
terhadap loyalitas Pelanggan melalui kepuasan lebih kecil dari pada 
pengaruh langsung. Hal ini berarti, untuk meningkatkan loyalitas 
Pelanggan sebaiknya melalui variabel Tangibles secara langsung. 
Sehingga faktor-faktor yang menimbulkan tingginya loyalitas 
Pelanggan melalui Tangibles harus mendapatkan perhatian tinggi. 
2) Penggunaan variabel intervening kepuasan Pelanggan dalam rangka 
peningkatan loyalitas Pelanggan, untuk variabel reliability efektif, 
karena pengaruh langsung menghasilkan pengaruh yang lebih kecil 
dari pada melalui variabel intervening kepuasan Pelanggan. Hal ini 
berarti bahwa dalam rangka meningkatkan loyalitas Pelanggan 
sebaiknya dilakukan secara tidak langsung. Sehingga faktor-faktor 
yang menimbulkan tingginya loyalitas Pelanggan melalui reliability 
harus lebih diperhatikan. 
3) Penggunaan variabel intervening kepuasan Pelanggan dalam rangka 
peningkatan loyalitas Pelanggan, untuk variabel responsivenees 
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efektif, karena pengaruh langsung responsivenees terhadap loyalitas 
Pelanggan lebih kecil dari pada melalui variabel intervening kepuasan 
Pelanggan. Hal ini berarti, untuk meningkatkan loyalitas Pelanggan 
sebaiknya secara tidak langsung melalui variabel kepuasan terhadap 
loyalitas pelanggan. Maka faktor-faktor yang mempengaruhi 
meningkatnya loyalitas melalui variabel responsivenees harus 
mendapatkan perhatian yang tinggi. 
4) Penggunaan variabel intervening kepuasan Pelanggan dalam rangka 
peningkatan loyalitas Pelanggan, untuk variabel assurance dilihat dari 
pengaruh adalah tidak efektif, karena pengaruh assurance melalu 
variabel intervening kepuasan terhadap loyalitas menghasilkan 
pengaruh yang lebih kecil dari pada melalui pengaruh langsung. Hal 
ini berarti bahwa dalam rangka meningkatkan loyalitas Pelanggan 
sebaiknya dilakukan secara langsung tanpa melalui variabel 
intervening kepuasan. Artinya untuk meningkatkan loyalitas 
Pelanggan, maka faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas melalui 
assurance perlu mendapatkan perhatian tinggi. 
5) Penggunaan variabel intervening kepuasan Pelanggan dalam rangka 
peningkatan loyalitas Pelanggan, untuk variabel emphaty tidak efektif, 
karena pengaruh langsung emphaty terhadap loyalitas menghasilkan 
pengaruh yang lebih tinggi dari pada melalui variabel intervening 
kepuasan Pelanggan. Hal ini berarti bahwa dalam rangka 
meningkatkan loyalitas Pelanggan sebaiknya dilakukan tanpa melalui 
variabel intervening kepuasan Pelanggan. Artinya untuk meningkatkan 
loyalitas Pelanggan, maka faktor-faktor yang mempengaruhi terhadap 
loyalitas variabel emphaty Pelanggan perlu mendapatkan perhatian 
tinggi. 
6) Penggunaan variabel intervening kepuasan Pelanggan dalam rangka 
peningkatan loyalitas Pelanggan, untuk variabel infrastructure efektif, 
karena pengaruh langsung infrastructure terhadap loyalitas 
menghasilkan pengaruh yang lebih kecil daripada melalui variabel 
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intervening kepuasan Pelanggan. Hal ini berarti bahwa dalam rangka 
meningkatkan loyalitas Pelanggan sebaiknya dilakukan melalui 
intervening variabel kepuasan Pelanggan. Artinya untuk meningkatkan 
loyalitas Pelanggan, maka faktor-faktor yang mempengaruhi terhadap 
loyalitas variabel infrastructure Pelanggan perlu mendapatkan 
perhatian tinggi. 
 
4.  PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka selanjutnya dapat ditarik 
kesimpulan bahwa secara parsial dan simultan variabel tangibles, assurance, 
emphaty, reliabilty, responsivenees dan infrastructure berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dan juga secara parsial dan simultan variabel tangibles, 
assurance, emphaty, reliabilty, responsivenees, infrastructure dan kepuasan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di cuci mobil Ronggolawe Boyolali. 
Nilai R square total sebesar 0,9289, artinya variabel loyalitas Pelanggan 
dijelaskan oleh dimensi kualitas pelayanan dan infrastructure dengan kepuasan 
Pelanggan sebagai variabel intervening sebesar 92,89% dan sisanya sebesar 
7,11% dijelaskan faktor lain di luar model penelitian. 
Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa berdasarkan hasil analisis 
pengaruh langsung (direct effect) dan pengaruh tidak langsung (indirect effect) 
menunjukkan bahwa jalur langsung (direct effect) assurance berpengaruh paling 
kuat terhadap loyalitas Pelanggan yang ditunjukkan dengan memiliki koefisien 
regresi pengaruh paling tinggi (dominan) sebesar 0,318. Hal tersebut lebih besar 
dibandingkan jalur yang lain. Maka dalam analisis jalur ini mestinya perlu 
mendapatkan perhatian dalam rangka meningkatkan loyalitas pelanggan dengan 
pelayanan yang meyakinkan dan terselesaikan permasalahan yang dihadapi oleh 
seluruh pelanggan. Selain itu juga memberikan pelayanan yang nyaman sesuai 
prosedur dan selalu proaktif terhadap setiap keluhan, saran dan kritik. 
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